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Analisis Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan 
Pelanggan Pada EMKL PT. Andhika Celebes Transportama 
Muhammad Taufik Achmad. 
Dr. Musran Munizu, S.E., M.Si 
HJ. A. Ratna Sari Dewi, S.E., M.Si 
 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar 
pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 
pelanggan yang menggunakan jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama. 
Model yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode observasi, wawancara, 
kuesioner, dan studi kepustakaan dengan menggunakan skala likert dan metode 
penentuan sampel yang digunakan adalah aksidental sampling sebanyak 100 
sampel. Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi linear berganda 
(multi linear regression). 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas Realibility 
(X1), Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), dan Tangible (X5) 
secara bersama- sama memiliki pengaruh yang positif. Di mana persamaan regresi 
Y  = 0,165 X1 + 0,213 X2 + 0,256 X3 + 0,189 X4 + 0,228 X5. Selain itu, dengan uji F 
dilihat bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikansi sebesar 0,000 atau 0%. Namun 
berdasarkan uji parsial (t), semua variabel memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat signifikan untuk Realibility sebesar 
0,041 atau 4,1%; Responsiveness sebesar 0,010 atau 1%; Assurance sebesar 
0,007 atau 0,7%; Emphaty 0,013 atau 1,3% dan Tangible sebesar 0,006 atau 0,6%. 
 
Kata kunci : Kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, Reliability, Responsiveness, 







Dimensional Analysis Of The Influnce of Quality of Services To Customers 
Satisfaction At EMKL PT. Andhika Celebes Transportama 
Muhammad Taufik Achmad. 
Dr. Musran Munizu, S.E., M.Si 
HJ. A. Ratna Sari Dewi, S.E., M.Si 
 
This research aims to determine and analyze how much influence the quality of 
service to the level of satisfaction felt by customers who use services of EMKL PT. 
Andhika Celebes Transportama. 
The model used in this research are the method of observation, interviews, 
questionnaires, and literature study using a Linkert scale and method of 
determination of the sample used was accidental sampling of as many as 100 
samples. The method of analysis were used multiple linear regression methods. 
The results showed that the quality of service which consists of Realibility (X1), 
Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4) and Tangible (X5) together 
have a positive influence. Where the regression equation Y  =  0,165 X1 + 0,213 X2 + 
0,256 X3 + 0,189 X4 + 0,228 X5. In addition, the F test found that service quality has a 
significant effect on customer satisfaction with a significance level of 0.000 or 0%. 
However, based on partial test (t), all variables have a significant effect on customer 
satisfaction with a significant level for Realibility of 0.041 or 4.1%; Responsiveness of 
0.010 or 1%; Assurance of 0.007 or 0.7%; Emphaty of 0.013 or 1.3% and Tangible of 
0.006 or 0.6%. 
 
Key Words : Customers Satisfaction, Service Quality, Reliability, Responsiveness, 
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1.1 Latar Belakang 
Pada persaingan yang semakin kompetitif sekarang ini, setiap 
perusahaan dituntut untuk semakin memperbaiki pelayanan dan kualitasnya agar 
dapat tetap eksis di kancah persaingan usaha. Setiap perusahaan haruslah jeli 
dalam menilai keunggulan dan kelemahan yang dimilikinya dimana keunggulan 
yang dimiliki harus dapat dipertahankan dan dikembangkan, sedangkan yang 
menjadi kelemahan perusahaan tersebut harus dapat dikurangi dan diperbaiki.  
Khususnya pada perusahaan jasa sangat dititik beratkan pada pelayanan 
yang terbaik sehingga mendapat penilaian yang baik dan puas pula oleh para 
pelanggan. Pihak perusahaan juga dituntut harus jeli melihat sarana penunjang 
yang disediakan pemerintah sehingga mampu menghasilkan benefit yang besar 
bagi perusahaan. 
Tujuan dari semua bisnis adalah untuk mendapatkan kepuasan 
pelanggan. Bagaimana anda dapat memuaskan pelanggan dengan pelayanan 
Anda? Dalam perusahaan jasa, pelayanan yang dilakukan terhadap pelanggan 
atau pelanggan merupakan produk yang dijual. Dalam artian bahwa pelayanan 
merupakan hal yang paling utama dalam meningkatkan penjualan yang pada 
gilirannya mendorong peningkatan keuntungan, Dengan demikian kualitas 
pelayanan dapat mempengaruhi nilai penjualan jasa. 
 Transportasi merupakan salah satu mata rantai yang sangat vital dalam 
suatu kegiatan perekonomian pada suatu negara. Tanpa adanya transportasi 
sebagai sarana penunjang maka tidak dapat diharapkan tercapainya suatu hasil 




tersebut. Penyelenggaraan jasa transportasi haruslah dilaksanakan secara 
cepat, tepat, aman, teratur dan terjangkau oleh kemampuan masyarakat. 
 Pesatnya dunia usaha yang juga berarti semakin tingginya tingkat 
persaingan, harus bisa diimbangi dengan sarana dan prasarana yang dapat 
menunjang berjalannya perusahaan agar dapat mencapai sasaran yang dituju. 
Sarana yang dimaksud adalah industri transpor. Peranan industri transpor adalah 
sangat strategis dalam pembangunan perekonomian Indonesia yang terdiri Iebib 
dari 200 juta jiwa. Berbagai potensi ekonomi seperti kelautan, pertanian atau 
perkebunan, industri hasil tamhang, dan sebagainya yang terbesar diseluruh 
wilayah nusantara hanya dapat digali apabila sistem transpor turut menunjang. 
 Tingkat mutu pelayanan tidak dapat dinilai berdasarkan sudut pandang 
perusahaan. Tetapi harus dipandang dari sudut pandang pelanggan. Dalam hal 
ini, perusahaan yang menentukan standar mutu pelayanan, sedangkan yang 
menilai adalah pelanggan. Oleh karena itu, dalam merumuskan strategi 
pemasaran, harus berorientasi pada kebutuhan pelanggan 
 Ekspedisi Muatan Kapal Laut (EMKL) PT. Andhika Celebes 
Transportama yang bergerak dalam bidang Jasa Pelayanan Transportasi selalu 
memperhatikan tingkat kepuasan pelanggan atas kegiatan pemasaran jasa 
pelayanan. Keberhasilan dalam memperoleh omzet penjualan ditentukan dari 
tingkat kepuasan pelanggan yang ditimbulkan dari efek dimensi kualitas  
pelayanan yang diberikan. Makin tinggi respon pelanggan terhadap pelayanan 
yang berikan, semakin berefek kepada pemenuhan kepuasan pelanggan dalam 
pengambilan keputusan pemakaian jasa Ekspedisi Muatan Kapal Laut (EMKL).  
 Pentingnya dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 
mengacu kepada grand theory yang dikemukakan oleh Zeithaml, dalam Risdam 




kepuasan yang lazim disebut dengan TERRA. 
1. Pertama, kualitas pelayanan jasa terhadap dimensi tangible (bukti fisik) 
yaitu dimensi yang meliputi harapan pelanggan terhadap fasilitas fisik 
dalam menyampaikan jasa, lebih mengarah kepada tingkat kenyamanan 
yang dapat dirasakan pelanggan dalam menerima jasa. Seperti 
kesesuaian fisik dengan jenis jasa, ketepatan strategi lokasi, kerapihan 
dan penampilan dan kecanggihan fasilitas online.  
2. Kedua, dimensi empathy (kemampupahaman) meliputi berbagai unsur 
yang dijadikan kajian oleh pelanggan yang diharapkan dapat memberikan 
masukan kepada pelanggan dalam memutuskan untuk memilih layanan 
jasa.  
3. Ketiga, dimensi reliability (kehandalan) yang meliputi kebutuhan pribadi, 
pengalaman masa lampau, kelompok referensi dari perusahaan.  
4. Keempat, dimensi responsiveness (daya tanggap) yang meliputi 
kemudahan, kenyamanan, kejelasan, informasi, kemampuan karyawan 
dalam menanggapi keluhan pelanggan.  
5. Kelima, dimensi assurance (jaminan) yang berkaitan dengan citra dalam 
memberikan rasa aman kepada pelanggan, baik keamanan dana yang 
tersimpan, jaminan keberhasilan pelanggan, ketelitian, kesopanan, 
kejujuran dan keterbukaan dalam memberikan informasi dan jasa 
pelayanan kepada pelanggan.  
 Memahami pentingnya dimensi kualitas pelayanan, maka diperlukan 
adanya suatu intervensi yang luas dalam melihat prospektif bentuk-bentuk 
dimensi kualitas pelayanan untuk ditinjau kembali dalam berbagai indikator-
indikator berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  




tertarik melakukan penelitian dengan judul : "Analisis Pengaruh Dimensi 
Kualitas Pelayanan Jasa terhadap Kepuasan Pelanggan  Pada EMKL       
PT. Andhika Celebes Transportama”. 
1.2 Rumusan Masalah 
 Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan di atas, rumusan masalah 
dalam penelitian ini adalah:  
1. Apakah dimensi kualitas pelayanan meliputi tangibles (bukti fisik), 
empathy (kemampupahaman), reliability (kehandalan), responsiveness 
(daya tanggap) dan assurance (jaminan) berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan pada EMKL PT. Andhika Celebes Transportama. 
2. Diantara dimensi kualitas layanan tersebut, mana yang paling dominan 
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan pada EMKL PT. Andhika 
Celebes Transportama. 
1.3 Tujuan Penelitian 
Adapun Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas pelayanan meliputi 
tangibles (bukti fisik), empathy (kemampupahaman), reliability 
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap) dan assurance (jaminan) 
terhadap kepuasan pelanggan pada EMKL PT. Andhika Celebes 
Transportama. 
2. Untuk mengetahui dimensi kualitas layanan yang paling dominan 






1.4 Manfaat Penelitian 
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat :  
1. Sebagai bahan referensi bagi peneliti selanjutnya untuk memperdalam 
penelitian di bidang kepuasan pengguna jasa / pelanggan pada 
perusahaan. 
2. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan pengalaman yang berguna 
bagi peneliti untuk dapat berfikir secara analisis dan dinamis di masa 
yang akan datang. 
3. Sebagai syarat menyelesaikan pendidikan Sarjana Ekonomi (SE) 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Hasanuddin. Disamping itu 
dapat menambah ilmu pengetahuan bidang ilmu manajemen pemasaran, 
dan melatih penulis untuk dapat menerapkan teori-teori yang diperoleh 
dari perkuliahan. 
1.5 Sistematika Penulisan 
Adapun sistematika penyusunan skripsi ini adalah sebagai berikut : 
BAB  I Merupakan bab yang berisikan tentang pendahuluan yang 
memaparkan secara singkat tentang latar belakang, rumusan 
masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika 
penulisan.  
BAB  II Merupakan bab yang berisikan tentang tinjauan pustaka yang 
memaparkan secara singkat tentang landasan teori, kerangka 
fikir, dan hipotesis.  
BAB  III Merupakan bab yang berisikan tentang metode penelitian terdiri 
atas lokasi penelitian, metode pengumpulan data, jenis dan 





BAB  IV Merupakan bab yang berisikan analisis dan pembahasan dari 
penelitian yang meliputi karakteristik pelanggan, analisis dan 
pembahasan dari 5 dimensi yaitu realibility, responsiveness, 
assurance, emphaty, dan tangible. 
BAB  V Merupakan bab yang berisikan kesimpulan dan saran-saran dari 










2.1 Pengertian Pemasaran Jasa 
       Pemasaran jasa merupakan salah satu fungsi dari perusahaaan jasa di 
samping fungsi lainnya seperti keuangan, produksi dan personalia. Untuk 
mengetahui lebih jelas tentang pengertian pemasaran jasa, maka penulis 
mencoba melakukan pendekatan terhadap berbagai rumusan pemasaran jasa 
yang dikemukakan oleh ahli pemasaran seperti yang dikutip di bawah ini. 
Pengertian pemasaran jasa menurut Zeithaml  and Bitner (2003 : 319) yaitu 
sebagai berikut. 
       Pemasaran jasa adalah mengenai janji-janji, janji yang dibuat kepada 
pelanggan dan harus dijaga. Yang memperkuat pentingnya orang dalam 
perusahaan menjaga janji mereka dan sukses dalam membangun  customer 
relationship. 
 
Definisi pemasaran menurut Kotler (2008:6). adalah sebagai berikut: 
       Pemasaran adalah suatu fungsi organisasi dan seperangkat proses  untuk 
menciptakan, mengomunikasikan, dan menyerahkan  nilai kepada 
pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang 
menguntungkan organisasi dan para pemilik sahamnya. 
 
Mariotti (2003:8), memberikan pengertian bahwa yang dimaksud dengan 
pemasaran adalah: 
Praktek memahami kebutuhan dan keinginan konsumen, menemukan atau 
menciptakan produk dan layanan yang dapat memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumen dan mengkomunikasikannya secara internal kepada 
perusahaan yang kemudian harus menciptakan dan mengirimkan produk 
dan layanan secara eksternal dan mengkomunikasikannya kembali kepada 
konsumen yang merupakan sasaran produk atau layanan sehingga mereka 
menyenangi produk dan layanan dan kemudian membelinya. 
 
       Selanjutnya definisi pemasaran yang dikemukakan oleh Madura (2001:83) 
yaitu: “Pemasaran dapat didefinisikan secara luas sebagai tindakan berbagai 




penentuan harga, distribusi dan promosi.” 
       Dari definisi diatas dapat diterangkan bahwa arti pemasaran adalah jauh 
lebih luas daripada arti penjualan. Pemasaran mencakup usaha perusahaan 
yang dimulai dengan mengidentifikasi kebutuhan konsumen yang perlu 
dipuaskan, menentukan produk yang hendak diproduksi, menentukan harga 
produk yang sesuai, menentukan cara-cara promosi dan penyaluran atau 
penjualan produk tersebut. 
2.2 Karakteristik Jasa  
2.2.1 Pengertian Jasa 
       Jasa sering dipandang sebagai suatu fenomena yang rumit. Kata jasa itu 
sendiri mempunyai banyak arti dari mulai pelayanan personal (Personal Service) 
sampai jasa sebagai suatu produk. Sejauh ini sudah banyak pakar pemasaran 
jasa yang telah berusaha mendefinisikan pengertian jasa. Berikut ini adalah 
beberapa di antaranya: 
Kotler (2007 : 42) mengatakan bahwa jasa adalah : 
Setiap tindakan atau kinerja yang dapat ditawarkan satu pihak kepada   
pihak lain, yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan 
kepemilikan sesuatu. Produksinya mungkin saja terkait atau mungkin juga 
tidak terkait dengan produk fisik. 
 
Menurut Rangkuti (2004 : 90) : 
Jasa merupakan pemberian suatu kinerja atau tindakan tak kasat mata dari 
satu pihak kepada pihak lain. Pada umumnya jasa diproduksi dan 
dikonsumsi secara bersamaan, di mana interaksi antara pemberi jasa dan 
penerima jasa mempengaruhi hasil jasa tersebut. 
 
       Sedangkan menurut Lupiyoadi, dalam Atsatalada (2012:14) berpendapat 
bahwa. 
 
Jasa adalah semua aktivitas ekonomi yang hasilnya tidak merupakan produk 
dalam bentuk: fisik atau konstruksi, yang biasanya dikonsumsi pada waktu 
yang sama pada waktu dihasilkan dan memberikan nilai tambah (seperti 
kenyamanan, hiburan, kesenangan, atau kesehatan) atau pemecahan akan 





Dari berbagai definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada 
aspek interaksi antara pihak konsumen dan pemberi jasa, meskipun pihak-pihak 
yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa juga bukan merupakan barang, jasa 
adalah suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas-aktivitas tersebut tidak 
berwujud. 
       Jadi pada dasarnya jasa merupakan semua aktivitas ekonomi yang hasilnya 
tidak merupakan produk dalam bentuk fisik atau kontruksi, yang biasanya 
dikonsumsi pada saat yang sama dengan waktu yang dihasilkan dan 
memberikan nilai tambah (seperti misalnya kenyamanan, hiburan, kesenangan 
atau kesehatan) atau pemecahan atas masalah yang dihadapi konsumen. 
2.2.2  Ciri-ciri jasa 
       Produk jasa memiliki ciri-ciri yang berbeda dengan barang (Produk fisik). 
Kotler (2007:49) menyebutkan ciri-ciri tersebut sebagai berikut: 
1.  Intangibility (tidak berwujud). Artinya jasa tidak dapat dilihat, dicecap, 
dirasakan, didengar, atau dicium sebelum dibeli oleh konsumen. 
2. Inseparability (tidak dapat dipisahkan). Artinya bahwa jasa tidak dapat 
dipisahkan dari penyedianya, entah penyedianya itu manusia atau mesin. 
3. Variability (bervariasi). Artinya bahwa mutu jasa tergantung pada siapa 
yang menyediakan jasa di samping waktu, tempat, dan bagaimana 
disediakan 
4. Perishability (tidak tahan lama). Artinya jasa tidak dapat disimpan untuk 







2.3  Kualitas Jasa atau Pelayanan 
2.3.1 Pengertian Kualitas 
       Dalam situasi persaingan global yang semakin kompetitif, persoalan kualitas 
produk menjadi isu sentral bagi setiap perusahaan. Kemampuan perusahaan 
untuk menyediakan produk berkualitas akan menjadi senjata untuk 
memenangkan persaingan, karena dengan memberikan produk berkualitas, 
kepuasan konsumen akan tercapai. Oleh karena itu perusahaan harus 
menentukan definisi yang tepat dan pemahaman yang akurat tentang kualitas 
yang tepat. 
       Menurut American Society for Quality Control (Kotler, 2007 : 50):  
Kualitas adalah keseluruhan ciri-ciri dan karakteristik-karakteristik dari suatu  
produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi  kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat laten. 
 
       Berdasarkan beberapa definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa definisi 
kualitas bersumber dari dua sisi, produsen dan konsumen. Produsen 
menentukan persyaratan atau spesifikasi kualitas, sedangkan konsumen 
menentukan kebutuhan dan keinginan. Pendefinisian akan akurat jika produsen 
mampu menerjemahkan kebutuhan dan keinginan atas produk ke dalam 
spesifikasi produk yang dihasilkan. 
2.3.2 Pengertian Kualitas Jasa atau Pelayanan 
 Kualitas pelayanan (Service Quality) seperti yang dikatakan oleh 
Parasuraman dikutip oleh Lupiyoadi (2001) dapat didefinisikan yaitu: “Seberapa 
jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan konsumen atas pelayanan yang 
mereka terima atau peroleh”. 
       Sementara menurut Rangkuti (2004:28) bahwa: “Kualitas jasa didefinisikan 




Definisi tersebut menekankan pada kelebihan dari tingkat kepentingan konsumen 
sebagai inti dari kualitas jasa. 
       Salah satu model kualitas pelayanan yang banyak dijadikan acuan dalam 
riset pemasaran adalah model ServQual (Service Quality) seperti yang 
dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithmal, dan Berry seperti yang dikutip oleh 
Lopiyoadi (2001) dalam serangkaian penelitian mereka terhadap enam sektor 
jasa, reparasi, peralatan rumah tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan 
telepon jarak jauh, perbankan ritel, dan pialang sekuritas. 
       ServQual (Service Quality) dibangun atas adanya perbandingan dua faktor 
utama yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima 
(perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan atau 
diinginkan (expected service). 
2.3.3 Dimensi Kualitas Jasa 
       Konsep kualitas pelayanan merupakan faktor penilaian yang merefleksikan 
persepsi konsumen terhadap lima dimensi spesifik dari kinerja layanan. 
Parasuraman et al, 1990 (dalam Kotler, 2007:56) menyimpulkan bahwa ada lima 
dimensi ServQual (Service Quality) yang dipakai untuk mengukur kualitas 
pelayanan, yaitu: 
1. Tangibels, atau bukti fisik yaitu kemampuan suatu perusahaan dalam   
menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan 
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan 
lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan yang diberikan 
oleh pemberi jasa. 
2. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 





3. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu kemauan untuk membantu dan 
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan 
penyampaian informasi yang jelas. 
4. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk 
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada perusahaaan. 
5. Emphaty, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual 
atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya 
memahami keinginan konsumen.  
       Menurut Zeithmal dan Bitner (2000), ada dua hal kualitas layanan yang 
ditentukan oleh persepsi konsumen yakni sebagai berikut:  
1. Persepsi kualitas pelayanan dalam arti teknis (technical outcome) yang 
diberikan oleh penyedia jasa. 
2. Kualitas dalam arti hasil suatu proses jasa (outcome process) yang 
diwujudkan dalam bentuk bagaimana jasa tersebut diberikan. 
       Menurut Kotler (2007 : 53), pemasaran produk atau jasa yang dihasilkan 
tidak hanya membutuhkan pemasaran eksternal tetapi juga pemasaran internal 
dan interaktif. (Gambar 2.1). 
       Pemasaran eksternal menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan 
oleh perusahaan, menyiapkan pelayanan prima, memberi harga, 
mendistribusikan dan mempromosikan jasa itu kepada konsumen.    Pemasaran 
internal menjelaskan pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih 
dan memotivasi pegawainya untuk melayani pelanggan dengan baik. Pemasaran 
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Sumber: Pada Kotler (2007:54) 
       Untuk memberikan kualitas pelayanan yang baik, sangat penting untuk para 
karyawan memerhatikan pelanggannya. Untuk menghasikan orientasi kualitas 
pelayanan, konsumen harus merasa seperti hal-hal berikut ini: 
1. Setiap konsumen adalah orang yang paling penting di setiap bisnis. 
2. Konsumen tidak bergantung kepada produsen, tetapi produsen yang 
bergantung kepada konsumen.  
3. Konsumen tidak menganggu kerja produsen. Konsumen bertujuan untuk 
memberi produsen pekerjaan. 
4. Konsumen adalah manusia, mempunyai perasaan dan emosi.  
5. Konsumen adalah bagian dari bisnis produsen, bukanlah pihak luar.  
6. Konsumen membawa produsen pada keinginan konsumen, dan menjadi 





2.3.4 Strategi Untuk Meningkatkan Kualitas Pelayanan 
Adapun strategi untuk meningkatkan kualitas pelayanan yang 
dikemukakan oleh Fandy Tjiptono (dalam Sandra, 2007:22) sebagai berikut: 
1. Mengidentifikasi determinan utama kualitas pelayanan 
Setiap perusahaan jasa perlu berupaya memberikan kualitas yang 
terbaik kepada pelanggan, untuk itu dibutuhkan identifikasi determinan 
pelayanan yang paling penting bagi pasar sasaran, langkah berikutnya 
adalah memperkirakan penilaian yang diberikan pasar sasaran terhadap 
perusahaan dan pesaing berdasarkan determinan-determinan tersebut. 
2. Mengelola harapan pelanggan 
Semakin banyak janji yang diberikan oleh perusahaan, maka semakin 
besar pula harapan pelanggan yang pada gilirannya akan menambah 
peluang tidak dapat terpenuhinya harapan pelanggan oleh perusahaan. 
3. Mengelola bukti (evidence) kualitas pelayanan 
Pengelolaan bukti kualitas pelayanan bertujuan untuk memperkuat 
persepsi pelanggan selama dan sesudah jasa diberikan. Dikarenakan jasa 
merupakan kinerja dan tidak dapat dirasakan sebagaimana halnya barang, 
maka pelanggan cenderung memperhatikan fakta-fakta yang berkaitan 
dengan pelayanan sebagai bukti kualitas. 
4. Membidik konsumen tentang pelayanan 
Membantu pelanggan dalam memahami suatu pelayanan, itu 
merupakan upaya yang sangat positif dalam rangka penyampaian mutu 
pelayanan. Pelanggan yang terdidik akan dapat mengambil suatu keputusan 






5. Mengembangkan budaya kualitas 
Budaya kualitas terdiri dari filosofi, keyakinan, sikap, norma, prosedur 
dan harapan yang meningkatkan kualitas. Agar dapat tercipta budaya 
kualitas yang baik, dibutuhkan komitmen yang menyeluruh pada seluruh 
anggota organisasi. 
6. Menciptakan automatic quality 
Adanya otomatisasi dapat mengatasi variabilitas mutu pelayanan yang 
disebabkan kurangnya sumber daya yang dimiliki. Meskipun demikian 
sebelum memutuskan akan melakukan otomatisasi, perusahaan perlu 
melakukan penelitian secara seksama untuk menentukan bagian yang 
membutuhkan sentuhan manusia dan bagian yang memerlukan otomatisasi. 
7. Menindaklanjuti pelayanan 
Menindaklanjuti pelayanan dapat membantu memisahkan aspek-aspek 
pelayanan yang perlu ditingkatkan, perusahaan perlu mengambil inisiatif 
untuk menghubungkan sebagian atau semua pelanggan untuk mengetahui 
tingkat kepuasan dan persepsi mereka terhadap jasa yang diberikan. 
8. Mengembangkan sistem informasi kualitas pelayanan 
Sistem ini merupakan suatu sistem yang menggunakan pendekatan 
secara sistematis untuk mengumpulkan dan menyebarluaskan informasi 
yang dibutuhkan mencakup segala aspek yaitu data saat ini dan masa lalu, 
kuantitatif dan kualitatif, eksternal dan internal serta informasi mengenai 
perusahaan dan pelanggan. 
2.4 Teori Kepuasan Pelanggan 
       Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam wacana bisnis dan 
manajemen. Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai 




cukup penting dalam mengukur kepuasan terhadap produk maupun pelayanan 
yang diberikan perusahaan. 
Kotler (2007 : 177) mendefinisikan kepuasan pelanggan : 
       Perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah 
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau 
hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan, pelanggan 
tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan pelanggan puas. Jika kinerja 
melebihi harapan, pelanggan amat puas atau senang. 
       Dari definisi di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan 
yang ditinjau dan sisi pelanggan yaitu mengenai apa yang telah dirasakan 
pelanggan atas pelayanan yang telah diberikan dibandingkan dengan apa yang 
mereka inginkan. 
       Sedangkan definisi kepuasan pelanggan menurut Rangkuti (2004 : 56) 
“Bahwa yang dimaksud dengan kepuasan konsumen adalah perbedaan antara 
tingkat kepentingan dan kinerja atau hasil yang dirasakan”. 
       Dari definisi di atas, penulis dapat menarik kesimpulan bahwa kepuasan 
pelanggan adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan antara 
harapan sebelum memakai produk dengan hasil setelah konsumen atau 
pelanggan tersebut menggunakan atau merasakan kinerja atau manfaat dari 
produk tersebut. 
2.4.1 Mengukur Kepuasan Pelanggan 
       Menurut Tjipto dan Gregorius Chandra (2005 : 130) ada empat metode 
untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 
1. Sistem Keluhan dan Saran 
       Industri yang berwawasan pelanggan akan menyediakan formulir bagi 
pelanggan untuk melaporkan kesukaan dan keluhannya. Selain itu dapat berupa 




memberikan banyak gagasan baik dan industri dapat bergerak lebih cepat untuk 
menyelesaikan masalah. 
2. Survei Kepuasan Pelanggan 
       Industri tidak dapat menggunakan tingkat keluhan sebagai ukuran kepuasan 
pelanggan. Industri yang responsif mengukur kepuasan pelanggan dengan 
mengadakan survey berkala, yaitu dengan mengirimkan daftar pertanyaan atau 
menelpon secara acak dari pelanggan untuk mengetahui perasaan mereka 
terhadap berbagai kinerja industri. Selain itu ditanyakan kinerja industri 
saingannya. 
3.  Ghost Shopping (Pelanggan Bayangan) 
       Pelanggan bayangan adalah menyuruh orang berpura-pura menjadi 
pelanggan dan melaporkan titik-titik kuat maupun titik-titik lemah yang dialami 
waktu membeli produk dari industri sendiri maupun industri saingannya. Selain 
itu pelanggan bayangan melaporkan apakah wiraniaga tersebut menanganinya 
dengan baik atau tidak. 
4.  Analisa Pelanggan yang Beralih 
       Industri dapat menghubungi pelanggan yang tidak membeli lagi atau 
berganti pemasok untuk mengetahui penyebabnya (apakah harganya tinggi, 
pelayanan kurang baik, produknya kurang dapat diandalkan dan seterusnya, 
sehingga dapat diketahui tingkat kehilangan pelanggan). 
2.5   Pengertian EMKL (Ekspedisi Muatan Kapal Laut) 
       EMKL (Ekspedisi Muatan Kapal Laut) suatu perusahaan atau perseorangan 
yang menyelenggarakan usaha mengurus berbagai macam dokumen dan 
formalitas yang diperlukan guan memasukkan dan mengeluarkan barang dari 




kewajibab ekspeditur terbatas sampai pemuatan barang ke dalam kapal dan 
penyebaran Bill of Loading (B/L). dalam hal mengurus muatan impor dari 
pelabuhan, ekspeditur mendapat dokumen-dokumen untuk proses Customs 
Cleareance , pembayaran bea masuk, pembayaran biaya dan pengeluaran 
lainnya, sampai barang dapat dikeluarkan dari gudang pabean untuk deserahkan 
ke pemiliknya. 
       Aktivitas pekerjaan seperti itu menyebabkan perusahaan Ekspedisi Muatan 
Kapal Laut (EMKL) memiliki armada angkutan darat sendiri dengan maksud 
memudahkan dan menekan biaya pengangkutan barang. Usaha sampingan 
trucking ini dapat menambahpendapatan EMKL dan selanjutnya menumbuhkan 
usaha Freight Forwarding (FF). aktivitas ini meliputi penyediaan semua 
keperluan pengapalan mulai dari sortasi barang (pemilihan jenis barang sesuai 
klarifikasi tariff bea uang tambang, packing (pengemasan barang dalam 
kemasan yang sesuai bagi pengangkutan samudera), cargo documentation 
(penyiapan dan pembuatan dokumen-dokumen pengapalan) sampai kepada 
perolehan izin ekspor kalau diperlukan. (http://muislife.com) 
       Sedangkan Menurut Suyono (2005), EMKL adalah “usaha pengurusan 
dokumen dan muatan yang akan diangkut melalui kapal”.(library.binus.ac.id) 
2.6    Prosedur Standar EMKL (Ekspedisi Muatan Kapal Laut) 
       Menurut Suyono (2005), untuk pengurusan ini, EMKL mendapat kuasa 
secara tertulis dari pemilik untuk mengurus barangnya. Di pelabuhan muat, 
EMKL akan membantu pemilik barang membukukan muatan pada agen 
pelayaran, mengurus dokumen dengan Bea & Cukai dan instansi terkait lainnya 
dan membawa barang dari gudang pemilik barang ke gudang di dalam 




pelabuhan bongkar, EMKL membantu pemilik barang mengurus pemasukan 
barang dengan Bea & Cukai, menerima muatan dari pelayaran dan membawa 
barang dari pelabuhan ke gudang pemilik barang. .(library.binus.ac.id). 
2.7 Penelitian Terdahulu 
       Terdapat tinjauan empirik atau penelitian terdahulu yang menjadi landasan 
dilakukannya penelitian ini.  
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 
Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian Sumber 





Britama (Studi Pada 
PT. Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) 
Putri Hijau Medan) 
Hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini adalah 
Terdapat pengaruh yang 















Kereta Api Pada PT. 
Kereta Api (Persero) 
Medan 
Variabel bebas yang terdiri 
dari: Pengaruh Bukti fisik, 
Kehandalan, Daya 
tanggap, Jaminan, Empati, 
secara serentak 
mempunyai pengaruh yang 
positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pengguna jasa Kereta Api 
(Persero) Medan. Hasil uji 
parsial yang dilakukan, 
variabel Kehandalan dan 
Empati berpengaruh 
secara positif dan signifikan 
terhadap kepuasan 
pengguna jasa Kereta Api 
(persero) Medan dengan 
tingkat a = 5% kecuali 

















Berdasarkan analisis yang 
dilakukan, disimpulkan 
bahwa bukti fisik, daya 
tanggap, dan empati 
memiliki pengaruh positif 































kualitas pelayanan yang 
terdiri atas Realibility (X1), 
Responsiveness (X2), 
Assurance (X3), Emphaty 
(X4), dan Tangible (X5) 
secara bersama- sama 
memiliki pengaruh yang 
positif.Selain itu, dengan uji 
F dilihat bahwa kualitas 
pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan 
pelanggan. Namun 
berdasarkan uji parsial (t), 
semua variabel memiliki 









2.8   Kerangka Pikir 
       Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan, belum ada standar buku yang 
dapat dijadikan pedoman, selain itu karena kepuasan itu sifatnya relatif juga, 
harapan dan interpretasi pelanggan berbeda-beda pula. Tetapi secara empirik 
kepuasan pelanggan dapat dipahami oleh perusahaan dengan meneliti 5 (Lima) 
dimensi kualitas pelayanan yaitu : realibility (keandalan), assurance (jaminan), 
resposiveness (daya tanggap), tangibility (bukti fisik), dan emphaty (empati). Jika 
EMKL PT. Andhika Celebes Transportama mampu menjabarkan kelima dimensi 
tersebut dalam suatu mekanisme pelayanan, maka kepuasan pelanggan lebih 
mudah diwujudkan atau dengan kata lain harapan pelanggan untuk merasa puas 
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Transportama 

























Kepuasan Pelanggan terhadap  PT. 





kenyataan. Pelayanan dikatakan berkualitas apabila pelanggan merasa puas, 
baik pada saat terjadinya kontak pelayanan pada situasi tertentu maupun di saat 
pasca pembelian. 
       Pengguna jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama dikatakan puas 
apabila terdapat kesesuaian antara harapan pelanggan setelah mengevaluasi 
suatu produk dengan pelayanan yang diterimanya. Ketidakpuasan akan timbul 
jika harapan dan keinginan pelanggan tidak sesuai dengan kualifikasi pelayanan 
yang diterimanya. Secara sistematik, kerangka berpikir dalam penulisan ini dapat 
digambarkan sebagai berikut: 
























       Berdasarkan masalah pokok penelitian dan tujuan yang ingin dicapai, maka 
sebagai hipotesis adalah : 
1. Diduga bahwa dimensi kualitas pelayanan jasa yang terdiri dari Reliability 
(Kehandalan), Responsiveness (Tanggapan), Assurance (Jaminan), 
Emphaty (Empati), dan Tangible (Bukti Fisik) mempengaruhi kepuasan 
pelanggan pada PT. Andhika Celebes Transportama. 
2. Diduga bahwa Assurance adalah variabel yang dominan berpengaruh 




3.1 Rancangan Penelitian 
       Rancangan penelitian ini terdiri dari dua variabel, yaitu variabel 
independen/bebas dan variabel dependen/terikat. Variabel merupakan suatu 
atribut atau sifat atau nilai dari orang, obyek atau kegiatan yang mempunyai 
variasi tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan ditarik 
kesimpulannya. Menurut Sugiyono, (2010:59), variabel penelitian dapat dibagi 
menjadi dua, yaitu: 
1. Variabel Independen/Bebas merupakan variabel yang mempengaruhi 
atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel 
dependen. Variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas 
layanan jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama. 
2. Variabel Dependen/Terikat merupakan variabel yang dipengaruhi atau 
yang menjadi akibat karena adanya variabel independen. Dalam 
penelitian ini yang dijadikan sebagai variabel dependen adalah 
kepuasan konsumen dalam menggunakan jasa EMKL. 
3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 
       Penelitian berlokasi di kantor PT. Andhika Celebes Transportama yang 
beralamat di Jl. Kenanga No. 2 Makassar dan di Pelabuhan Makassar 
dikarenakan kegiatan operasional berpusat di Pelabuhan Makassar. 
       Objek penelitian adalah konsumen pengguna jasa PT. Andhika Celebes 
Transportama yang memenuhi kriteria yang telah ditentukan sebelumnya oleh 





    
3.3 Populasi dan Sampel  
3.3.1 Populasi 
       Sugiyono (2010 : 115) mengemukakan bahwa “Populasi adalah wilayah 
generalisasi yang terdiri atas objek/subjek, yang mempunyai kualitas dan 
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 
ditarik kesimpulannya.” Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna 
jasa pada EMKL PT. Andhika Celebes Transportama yakni sebanyak 100 
pengguna jasa. 
3.3.2 Sampel 
       Sampel, menurut Sugiyono (2010 : 116) adalah “Bagian dari jumlah dan 
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.” 
       Penulis mengambil sampel pengguna jasa ekspedisi muatan kapal laut yang 
informasinya didapatkan dari karyawan PT. Andhika Celebes Transportama dan 
diberikan kepada para pengguna jasa. Teknik sample menggunakan metode 
sensus, sehingga jumlah responden sample adalah 100 orang. 
3.4       Jenis dan Sumber Data 
3.4.1 Jenis Data 
       Adapun jenis data yang digunakan dalam uraian ini adalah sebagai berikut: 
1. Data Kuantitatif 
       Adalah data yang diperoleh dari perusahaan yang dapat dibuktikan dengan 
angka – angka yang akan diolah dan dianalisa sesuai dengan metode analisis 
sehingga dapat terlihat hasilnya. 
2. Data Kualitatif 
       Adalah data yang diperoleh dari hasil wawancara dengan pihak – pihak yang 





    
3.4.2  Sumber Data 
       Untuk menunjang kelengkapan pembahasan dalam penulisan proposal ini. 
Penulis memperoleh data yang bersumber dari : 
1. Data Primer  
  Data primer diperoleh melalui wawancara dengan panduan kuesioner 
kepada responden. Jenis pertanyaan yang digunakan dalam kuesioner adalah 
closed ended questions, yaitu bentuk pertanyaan dengan beberapa alternatif 
jawaban bagi responden 
2. Data Sekunder 
 Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui pencatatan dokumen-
dokumen perusahaan dan dari industri terkait yang ada hubungannya dengan 
pembahasan penulisan. 
3.5      Metode Pengumpulan Data 
       Sebagai pelengkap dalam pembahasan ini maka diperlukan adanya data 
atau informasi baik dari dalam perusahaan maupun dari luar perusahaan. 
Penulis memperoleh data yang berhubungan dengan menggunakan metode 
sebagai berikut. 
3.5.1 Penelitian Lapangan (Field Research) 
        Yaitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk 
memperoleh data yang berhubungan dengan penulisan dengan cara: 
1. Observasi 
       Yaitu suatu bentuk penelitian yang dilakukan penulis dengan melakukan 
pengamatan, baik secara berhadapan langsung maupun secara tidak langsung 






    
2. Wawancara 
       Wawancara adalah bentuk pengumpulan data yang dilakukan dengan cara 
mewawancarai pihak – pihak yang bersangkutan dalam organisasi untuk 
memperoleh data yang berhubungan dengan materi pembahasan. 
3. Kuesioner 
       Kuesioner adalah suatu cara pengumpulan data dengan memberikan data 
atau menyaarkan daftar kepada respoden, dengan harapan mereka akan 
memberikan respon atas daftar pertanyaan tersebut. 
3.5.2  Penelitian Kepustakaan ( Library Research ) 
       Yaitu penelitian yang dilakukan dengan membaca beberapa buku literatur - 
literatur, mengumpulkan dokumen, arsip, maupun catatan penting organisasi 
yang ada hubungannya dengan permasalahan penulisan proposal ini dan 
selanjutnya diolah kembali. 
3.6 Definisi Operasional Variabel 
       Penelitian ini menggunakan dua variabel, yaitu variabel independen/bebas 
dan variabel dependen/terikat. Variabel independen/bebas dalam penelitian ini 
adalah kualitas layanan jasa EMKL PT. Andhika Celebes sebagai variabel (X). 
Adapun variabel turunan dari variabel independen adalah Handal (X1), Jaminan 
(X2), Daya Tanggap (X3), Bukti Fisik (X4) dan Empati (X5). Variabel 
dependen/terikat dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen dalam 









    














secara akurat dan 
terpercaya. 
a. Ketepatan dan 
kecepatan pelayanan 
b. Pelayanan yang 















































































a. Kebersihan dan 
kerapian lingkungan 
kantor. 





    
  menunjukkan 
eksistensinya kepada 
pihak eksternal.  
Penampilan dan 
kemampuan sarana 

























atau hasil yang 
dirasakan 
Rangkuti 
(2004 : 56) 
 a. Produk baru yang 
ditawarkan dapat 
memenuhi kebutuhan 
b. Kualitas pelayanan 




3.7 Pengukuran Instrumen Penelitian 
       Pengisian kuesioner diukur dengan menggunakan skala likert yang terdiri 
atas: sangat setuju, setuju, cukup setuju, tidak setuju, sangat tidak setuju. Kelima 
penilaian tersebut diberi bobot sebagai berikut: 
 1. Jawaban sangat setuju diberi bobot 5. 
 2. Jawaban setuju diberi bobot 4. 
 3. Jawaban netral diberi bobot 3. 
 4.  Jawaban tidak setuju diberi bobot 2. 






    
       Instrumen penelitian (kuisioner) yang baik harus memenuhi persyaratan 
yaitu valid dan reliabel. Untuk mengetahui validitas dan reliabilitas kuesioner 
perlu dilakukan pengujian atas kuisioner dengan menggunakan uji validitas dan 
uji reliabilitas. Karena validitas dan reliabilitas ini bertujuan untuk menguji apakah 
kuesioner yang disebarkan untuk mendapatkan data penelitian adalah valid dan 
reliabel, maka untuk itu, penulis juga akan melakukan kedua uji ini terhadap 
instrumen penelitian (kuisioner) 
3.7.1 Uji Validitas 
 Uji validitas adalah sebuah alat yang digunakan untuk 
mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner. Suatu kuesioner 
dikatakan valid jika pertanyaan pada kuesioner mampu untuk 
mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner tersebut.  
Pengujian validitas dilakukan dengan cara validitas internal yang 
menggunakan teknik analisis butir akan menguji validitas setiap butir 
dengan cara skor – skor yang ada pada butir yang dimaksud 
dikorelasikan dengan skor total. Skor butir (pertanyaan) dipandang 
sebagai nilai X dan skor total dipandang sebagai nilai Y, sehingga 
diperoleh indeks validitas setiap butir 
Setelah diketahui dari hasil perhitungan besarnya korelasi, 
kemudian dibandingkan dengan tabel r Product Moment dengan ! = 
0,05 dengan kriteria sebagai berikut : 
a. Jika rxy hitung ! r tabel, maka valid 






    
3.7.2 Uji Reliabilitas 
Reliabilitas (reliability) adalah tingkat seberapa besar suatu alat 
ukur mengukur dengan stabil dan konsisten. Besarnya tingkat 
reliabilitas ditunjukkan oleh koefisiennya, yaitu koefisien reliabilitas.  
Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan cronbach alpha. 
Koefisien cronbach alpha yang lebih dari 0,60 menunjukkan keandalan 
(reliabilitas) instrumen. Selain itu, cronbach alpha yang semakin 
mendekati 1 menunjukkan semakin tinggi konsistensi internal 
reliabilitasnya. 
 
3.8 Metode Analisis  
3.8.1 Analisis Deskriptif Kuantitatif 
       Analisis deskriptif kuantitatif, yaitu metode yang bertujuan mengubah 
kumpulan data mentah menjadi bentuk yang mudah dipahami, dalam bentuk 
informasi yang ringkas, dimana hasil penelitian beserta analisanya diuraikan 
dalam suatu tulisan ilmiah yang mana dari analisis tersebut akan dibentuk suatu 
kesimpulan. 
3.8.2   Analisis Kuantitatif 
 1.) Analisis Regresi Berganda 
Analisis regresi berganda digunakan oleh peneliti, bila peneliti 
bermaksud meramalkan begaimana keadaan (naik-turunnya) variable 
dependen, bila dua atau lebih variable independen sebagai factor 
predictor dimanipulasi (dinaik-turunkan nilainya ) (Sugiyono, 2010:277). 
Dalam mengetahui hubungan dan pengaruh masing-masing variable 





    
teknik analisis regresi berganda. Analisis regresi menggunakan rumus 
persamaan regresi berganda seperti yang dikutip dalam Sugiyono (2010: 
277), yaitu : 
    Y= a+b1X1+b2X2+b3X3+b4X4+b5X5            (1) 
 Dimana : 
 Y   : Kepuasan Pelanggan terhadap pelayanan jasa  EMKL 
PT.Andhika Celebes Transportama 
X1  : Realiabilitas  (kehandalan) 
X2  : Responsiveness (daya tanggap) 
X3   :  Assurance (jaminan) 
 X4   :   Empathy (empati) 
 X5   :   Tangible (Bukti Fisik) 
     b1,b2,b3,b4,b5   :   Koefisien Regresi Parsial (Parameter) 
     a                      :    Intercept, konstanta yang mer rata-rata nilai Y    pada   
saat nilai X1,  X2,X3, X4, dan X5 = 0. 
 2.)   Analisis Koefisien Determinasi (R2) 
              Pada model linear berganda ini, akan dilihat besarnya kontribusi untuk 
variabel bebas secara bersama-sama terhadap variabel terikatnya dengan 
melihat besarnya koefisien determinasi totalnya (R2). Jika (R2) yang 
diperoleh mendekati 1 (satu) maka dapat dikatakan semakin kuat model 
tersebut menerangkan hubungan variabel bebas terhadap variabel terikat. 
Sebaliknya jika (R2) makin mendekati 0 (nol) maka semakin lemah pengaruh 
variabel-variabel bebas terhadap variabel terikat. Nilai R2 diperoleh dari 
rumus korelasi ganda (dalam penelitian ini 5 prediktor / 5 variabel 





    
 
                            (2)   
 
3.8.3 Uji F (Uji Serempak) 
       Uji ini digunakan untuk mengetahui pengaruh bersama-sama variabel bebas 
terhadap varibel terikat. Dimana Fhitung > Ftabel, maka H1 diterima atau secara 
bersama-sama variabel bebas dapat menerangkan variabel terikatnya secara 
serentak. Sebaliknya apabila Fhitung < Ftabel, maka H0 diterima atau secara 
bersama-sama variabel bebas tidak memiliki pengaruh terhadap variabel terikat. 
Untuk mengetahui signifikan atau tidak pengaruh secara bersama-sama variabel 
bebas terhadap variabel terikat maka digunakan probability sebesar 5% (! = 
0,05). 
Jika sig > " (0,05), maka H0 diterima H1 ditolak. 
Jika sig < " (0,05), maka H0 ditolak H1 diterima. 
3.8.4 Uji T (Uji Parsial) 
       Uji ini digunakan untuk mengetahui signifikansi dari pengaruh variabel 
independen terhadap variabel dependen secara individual dan menganggap 
dependen yang lain konstan. Signifikansi pengaruh tersebut dapat diestimasi 
dengan membandingkan antara nilai Ttabel dengan nilai Thitung.  
Apabila nilai Thitung > Ttabel maka variabel independen secara individual 
mempengaruhi variabel independen, sebaliknya jika nilai Thitung < Ttabel maka 
variabel independen secara individual tidak mempengaruhi variabel dependen. 
Thitung > Ttabel berarti H0 ditolak dan menerima H1 





    
 
Uji T juga bisa dilihat pada tingkat signifikansinya: 
! Jika tingkat signifikansi < 0,05, maka H0 ditolak dan H1 diterima 





HASIL ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
4.1    Deskripsi Identitas Responden 
Pada bagian ini akan disajikan gambaran deskriptif obyek penelitian untuk 
mendukung analisa kuantitatif dan memberikan gambaran mengenai faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada EMKL PT. Andhika Celebes. 
Dengan menguraikan identitas responden yang menjadi sampel dalam penelitian 
ini maka akan dapat diketahui sejauh mana identitas responden dalam penelitian 
ini.  Oleh karena itulah deskripsi identitas responden dalam penelitian ini dapat 
dikelompokkan menjadi beberapa kelompok, yaitu: status pelanggan / pengguna 
jasa, usia, pendidikan terakhir, dan pendapatan perbulan. 
Pembahasan dalam penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor 
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pada EMKL PT. Andika Celebes 
Transportama, dimana dalam melakukan penelitian ini ditetapkan sebesar 100 
orang pelanggan yang menggunakan jasa EMKL PT. Andhika Celebes 
Transportama yang dijadikan sebagai responden.  
       Dalam pelaksanaan penelitian ini, ditetapkan sebesar 100 orang responden, 
dimana dari 100 kuesioner yang dibagikan kepada responden maka semua 
kuesioner telah dikembalikan dan semuanya dapat diolah lebih lanjut. Oleh 
karena itulah akan disajikan deskripsi identitas responden yang dapat diuraikan 
sebagai berikut: 
4.1.1 Responden Menurut Status Pengguna Jasa 
       Status pengguna jasa responden dalam penelitian dapat dikelompokkan 






disajikan karakteristik responden berdasarkan status pengguna jasa yang dapat 
dilihat pada tabel berikut ini: 
Tabel 4.1 Karakteristik Responden berdasarkan Status Pengguna Jasa 
Tanggapan Responden 
No. Status Pengguna Jasa  
Orang Presentase 
1. Perusahaan 73 73% 
2. Pribadi 27 27% 
 Jumlah  100 100% 
Sumber : Hasil pengolahan data Primer, 2012 
       Dari tabel di atas, yakni karakteristik responden menurut status pengguna 
jasa responden, maka dari 100 orang responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini maka kelompok responden berdasarkan status pengguna jasa yang 
terbesar dalam penelitian ini adalah pengguna jasa perusahaan yakni sebesar 73 
orang atau 73% dan pengguna jasa pribadi sebesar 27 orang atau 27%. Hal ini 
menunjukkan bahwa pengguna jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama 
mayoritas Perusahaan. 
4.1.2 Responden Menurut Umur 
Deskripsi responden menurut umur menguraikan atau memberikan 
gambaran mengenai umur responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini. 
Oleh karena itulah dalam deskripsi karakteristik responden menurut umur dapat 
disajikan deskripsi karakteristik responden menurut umur yaitu sebagai berikut: 
 Tabel 4.2 Karakteristik Responden Menurut Umur 
Tanggapan Responden 
No. Umur  
Orang Presentase 
1. 15 - 20  tahun 3 3% 
2. 21 – 25 tahun 12 12% 






Lanjutan Tabel 4.2 
Tanggapan Responden 
No. Umur  
Orang Presentase 
4. 31 - 35 tahun 24 24% 
5. Di atas 35 tahun  18 18% 
 Jumlah  100 100% 
Sumber : Hasil pengolahan data primer, 2012 
       Berdasarkan tabel di atas, yakni tanggapan responden mengenai umur, 
maka dari 100 responden yang menjadi sampel dalam penelitian ini didominasi 
oleh umur antara 26 – 30 tahun yakni sebesar 43%, sehingga dapat disimpulkan 
bahwa mayoritas pengguna jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama 
berumur 26-30 tahun. 
4.1.3 Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan 
Deskripsi karakteristik responden menurut tingkat pendidikan, yaitu 
menguraikan atau memberikan gambaran mengenai identitas responden 
menurut tingkat pendidikan. Dalam deskripsi karakteristik responden, 
dikelompokkan menurut tingkat pendidikan responden yang dapat dilihat melalui 
tabel berikut ini : 
Tabel 4.3 Karakteristik Responden menurut Tingkat Pendidikan  
Tanggapan Responden 
No. Jenjang Pendidikan Terakhir 
Orang Presentase 
1. SMA / Sederajat 8 8% 
2. Diploma 21 21% 
3. Sarjana 58 58% 
4. S2 ( Pasca Sarjana ) 0 0% 
5. Lain – Lain 13 13% 
 Jumlah 100 100% 






Berdasarkan tabel di atas, nampak bahwa dari 100 responden pengguna 
jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama, didominasi oleh pengguna jasa 
yang memiliki tingkat pendidikan terakhir sarjana yaitu sebesar 58 orang. 
4.1.4 Responden Menurut Pendapatan 
Deskripsi responden menurut pendapatan menguraikan atau memberikan 
gambaran mengenai pendapatan responden yang menjadi sampel dalam 
penelitian ini. Oleh karena itulah dalam deskripsi karakteristik responden menurut 
pendapatan dapat disajikan deskripsi karakteristik responden menurut 
pendapatan yaitu sebagai berikut: 
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Menurut Pendapatan 
Tanggapan Responden 
No. Pendapatan  
Orang Presentase 
1. Kurang dari Rp. 1.000.000 5 5% 
2. Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000 44 44% 
3. Rp. 3.000.000 – Rp. 5.000.000 39 39% 
4. Lebih dari Rp. 5.000.000 12 12% 
 Jumlah  100 100% 
Sumber : Hasil pengolahan data primer, 2012 
Berdasarkan tabel di atas, nampak bahwa tingkat pendapatan responden 
yang mayoritas dalam penelitian ini yaitu responden yang memiliki tingkat 
pendapatan sebesar Rp. 1.000.000 – Rp. 3.000.000 sebanyak 44 responden 









4.2. Penentuan Range  
Survey ini menggunakan skala Likert dengan skor tertinggi di 
tiap pertanyaannya adalah 5 dan skor terendah adalah 1. Dengan 
jumlah responden sebanyak 100 orang, maka: 
Skor tertinggi : 100 x 5 = 500 
Skor terendah : 100 x 1 = 100 
Sehingga range untuk hasil survey = 500 – 100 = 80 
 
        5 
 
Range skor: 
100 – 180      = Sangat Tidak Berpengaruh 
180 – 260    = Tidak Berpengaruh 
260 – 340     = Cukup Berpengaruh 
340 – 420     = Berpengaruh 
420 – 500     = Sangat Berpengaruh 
 
4.3  Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan dan Perhitungan Skor 
Variabel  Dependen (X) 
 Untuk melihat tanggapan responden terhadap indikator-indikator dan 
juga perhitungan skor untuk variabel kualitas layanan yang terdiri dari beberapa 
variabel, yaitu Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan Bukti Fisik 









4.3.1 Pertanyaan mengenai variabel Reliability (X1) 
 
       Salah satu dimensi kualitas pelyanan yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan adalah Reliability (kehandalan) ,untuk lebih jelasnya akan disajikan 
tanggapan responden mengenai Reliability yang dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini : 
 
Tabel 4.5 Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Realibility 
SS S CS KS TS 
Realibility 
(keandalan) 











































masalah yang  
dihadapi pelanggan 
dapat diselesaikan 





















































Rata-Rata           401.3 
        Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
 
       Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 






keempat dengan rata-rata skor 401.3 (berpengaruh), yang berarti 
bahwa Realibility (kehandalan) yang terdiri dari indikator pelayanan 
yang sesuai dengan harapan dan permintaan serta penanganan 
dalam proses pengiriman barang yang cepat, berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 
4.3.2 Pertanyaan Mengenai Variabel Responsiveness (X2) 
Dimensi kualitas pelyanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
berikutnya  adalah Responsiveness (daya tanggap) ,untuk lebih jelasnya akan 
disajikan tanggapan responden mengenai responsiveness yang dapat dilihat 
melalui tabel berikut ini : 
Tabel 4.6 Tanggapan Responden mengenai dimensi responsiveness 
SS S CS KS TS 
Responsivness 
(daya tanggap) 
F % F % F % F % F % 
TOTAL
SKOR 



































































Rata-Rata           409.5 
        Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
       Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan responden 






rata-rata skor 409.5 (berpengaruh), yang berarti bahwa responsiveness 
(ketanggapan) yang terdiri dari indikator tanggap dalam merespon 
masalah dan tanggap terhadap keluhan yang disampaikan, berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 
4.3.3 Pertanyaan Mengenai Variabel Assurance (X3) 
Dimensi kualitas pelyanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
berikutnya  adalah Assurance (Jaminan) ,untuk lebih jelasnya akan disajikan 
tanggapan responden mengenai assurance yang dapat dilihat melalui tabel 
berikut ini : 
Tabel 4.7 Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Assurance 
SS S CS KS TS Assurance 
(jaminan) 







yang cukup luas 






































(skill) yang cukup, 








































   Lanjutan Tabel 4.7 
SS S CS KS TS Assurance 
(jaminan) 






























































Rata-Rata           400.25 
        Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 
responden terhadap variabel assurance berada pada range 
keempat dengan rata-rata skor 400.25  (berpengaruh), yang berarti 
bahwa assurance (jaminan) yang terdiri dari indikator karyawan 
memiliki wawasan,kecakapan (skill),  kemampuan komunikasi dan 
intensif dalam berkomunikasi, berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan. 
4.3.4 Pertanyaan mengenai variabel Emphaty (X4) 
Dimensi kualitas pelyanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
berikutnya  adalah Emphaty (empati) ,untuk lebih jelasnya akan disajikan 











Tabel 4.8 Tanggapan Responden mengenai dimensi emphaty 
SS S CS KS TS Emphaty 




































































































Rata-Rata           409.6 
        Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
 
Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 
responden terhadap variabel emphaty berada pada range keempat 
dengan rata-rata skor 409.6 (berpengaruh), yang berarti bahwa 
emphaty (empati) yang terdiri dari indikator PT. Andhika Celebes 






keamanan dan kenyamanan konsumen, berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan. 
 
4.3.5 Pertanyaan Mengenai Variabel Tangible (X5) 
Dimensi kualitas pelyanan yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 
berikutnya  adalah Tangible (bukti fisik) ,untuk lebih jelasnya akan disajikan 
tanggapan responden mengenai tangible yang dapat dilihat melalui tabel berikut 
ini : 
Tabel 4.9 Tanggapan Responden Mengenai Dimensi Tangible 
SS S CS KS TS Tangible 










































fasilitas PT. Andhika 
Celebes 
Transportama 





















































Rata-Rata           372 
        Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
       Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 
responden terhadap variabel tangible berada pada range keempat 






dari indikator lingkungan, peralatan dan fasilitas kantor PT. Andhika 
Celebes Transportama bersih, rapi, dan tertata dengan baik serta 
memiliki sarana dan prasarana yang memadai, berpengaruh 
terhadap kepuasan pelanggan. 
4.4  Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan dan Perhitungan Skor 
Variabel  Dependen (Y) 
Analisis deskripsi jawaban responden tentang variabel kepuasan 
pelanggan didasarkan pada jawaban responden tentang variabel kepuasan 
pelanggan atas peryataan-pernyataan seperti yang terdapat dalam kuesioner 
yang disebarkan pada responden. Variasi jawaban responden untuk variable 
kepuasan pelanggan dapat  dilihat melalui tabel 4.10 berikut ini : 
Tabel 4.10 Tanggapan Responden Mengenai Variable Kepuasan 
pelanggan 
SS S CS KS TS Kepuasan 
Pelanggan F % F % F % F % F % 
TOTAL
SKOR 







































Saya merasa puas 
terhadap pelayanan 






























































     Lanjutan Tabel 4.10  
SS S CS KS TS Kepuasan 
Pelanggan F % F % F % F % F % 
TOTAL
SKOR 
Saya tidak akan 
berpindah dari PT. 
Andhika Celebes 
Transportama 

























Rata-Rata           399.5 
     Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
       Dari hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa tanggapan 
responden terhadap variabel Kepuasan Pelanggan berada pada 
range keempat dengan rata-rata skor 399.5  (berpengaruh). Hal ini 
membuktikan bahwa pengguna jasa PT. Andhika Celebes 
Transportama selain merasa puas, produk jasa yang ditawarkan 
juga sesuai dengan keinginan mereka. Serta bebarapa responden 
sering merekomendasikan kepada keluarga dan teman dekat agar 
menggunakan jasa PT. Andhika Celebes Transportama, dan 
beberapa responden tidak akan berpindah dari PT. Andhika 
Celebes Transportama. 
4.5 Pengujian Validitas dan Reliabilitas 
4.5.1 Pengujian Validitas 
       Setelah mengumpulkan kuesioner dari responden, kemudian dilakukan 
uji validitas kembali terhadap data yang diperoleh. Validitas menunjukkan 







       Uji validitas ini menggunakan nilai r hitung (corrected item-total 
correlation) yaitu dengan menghitung korelasi antara butir instrument 
dengan skor total. Analisis ini dilakukan dengan cara mengorelasikan 
masing-masing skor item dengan skor total. Skor total adalah penjumlahan 
dari keseluruhan item. Item-item pertanyaan yang berkorelasi signifikan 
dengan skor total menunjukan item-item tersebut mampu memberikan 
dukungan dalam mengungkap apa yang ingin diungkapkan. Penelitian ini 
menggunakan alat analisis berupa SPSS 17 (Statistical Package for Social 
Science 17). Hasil uji validitas data dapat dilihat pada tabel berikut: 
 





r tabel Keterangan 
1 X1.1 0,562 0,197 Valid 
2 X1.2 0,406 0,197 Valid 
3 X1.3 0,599 0,197 Valid 
4 X2.1 0,503 0,197 Valid 
5 X2.2 0,535 0,197 Valid 
6 X3.1 0,574 0,197 Valid 
7 X3.2 0,666 0,197 Valid 
8 X3.3 0,491 0,197 Valid 
9 X3.4 0,581 0,197 Valid 
10 X4.1 0,516 0,197 Valid 
11 X4.2 0,532 0,197 Valid 
12 X4.3 0,429 0,197 Valid 
13 X5.1 0,404 0,197 Valid 
14 X5.2 0,527 0,197 Valid 
15 X5.3 0,662 0,197 Valid 
16 Y1 0,623 0,197 Valid 
17 Y2 0,602 0,197 Valid 
18 Y3 0,690 0,197 Valid 
19 Y4 0,574 0,197 Valid 







 Berdasarkan table 4.11 dapat dilihat bahwa tidak terdapat item yang 
tidak valid. Setiap item dinyatakan valid apabila r hitung pada item yang 
bersangkutan lebih tinggi daripada r table. Nilai r table diperoleh dari jumlah 
responden yang mengumpulkan kuisioner sebanyak 100 orang sehingga 
nilai r tabelnya yaitu 0,197 dan tingkat signifikansi 0,05. Dari table di atas 
dapat diketahui bahwa item yang valid sebanyak 19 item yaitu X1.1, X1.2, 
X1.3, X2.1, X2.2, X3.1, X3.2, X3.3, X3.4, X4.1, X4.2, X4.3, X5.1, X5.2, X5.3, 
Y1, Y2, Y3, Y4. 
4.5.2  Uji Reliabilitas 
       Uji reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau 
handal jika jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten atau stabil 
dari waktu ke waktu. 
       Pengujian reliabilitas dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan 
rumus alpha. Hasil pengujian reliabilitas untuk masing-masing variabel diperoleh 
data sebagai berikut : 
Tabel 4.12  Hasil Pengujian Reliabilitas 
Variabel Nilai hitung Alpha Cronbach Keterangan 
(X1) Realibility 0.939 Reliabel 
(X2) Responsiveness 0.939 Reliabel 
(X3) Assuarance 0.938 Reliabel 
(X4) Emphaty 0.939 Reliabel 
(X5) Tangible 0.938 Reliabel 
(Y) Kepuasan 
Pelanggan 0.937 Reliabel 
   Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
       Dalam penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan melihat hasil 






memberikan nilai cronbach alpha (!) > 0,6 yaitu bila dilakukan penelitian ulang 
dengan waktu dan variabel yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang 
sama. Tetapi sebaliknya bila alpha (!) < 0,6 maka dianggap kurang handal, 
artinya bila variabel-variabel tersebut dilakukan penelitian ulang dengan waktu 
yang berbeda akan menghasilkan kesimpulan yang berbeda. 
      Hasil pengujian reliabilitas dalam tabel 4.12 menunjukkan bahwa semua 
variabel dalam penelitian mempunyai koefisien alpha (!) yang cukup besar yaitu 
> 0,60 sehingga dapat dikatakan semua konsep pengukur masing-masing 
variabel dari kuesioner adalah reliabel yang berarti bahwa kuesioner yang 
digunakan dalam penelitian ini merupakan kuesioner yang handal. 
4.6  Analisis Regresi Linear Berganda 
Analisis regresi linear berganda digunakan dalam penelitian ini dengan 
tujuan untuk membuktikan hipotesis mengenai adanya pengaruh variabel 
Kehandalan (X1), Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4) dan Bukti 
Fisik(X5) secara parsial maupun secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan 
(Y). Perhitungan statistik dalam analisis regresi linear berganda yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan bantuan program komputer 
SPSS for Windows versi 17.0. Hasil pengolahan data dengan menggunakan 



















Model B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) -.394 .375  -1.049 .297 
RELIABILITY .196 .095 .165 2.074 .041 
RESPONSIVENESS .208 .079 .213 2.637 .010 
ASSURANCE .276 .100 .256 2.748 .007 
EMPHATY .202 .080 .189 2.542 .013 
1 
TANGIBLE .218 .078 .228 2.784 .006 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
 Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
       Dari tabel 4.13 di atas, dapat diketahui persamaan regresi linear berganda 
adalah sebagai berikut : 
Y  = b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 + b5X5  
     Y  = 0,165 X1 + 0,213 X2 + 0,256 X3 + 0,189 X4 + 0,228 X5 
       Dari hasil persamaan regresi linear berganda tersebut, dapat 
diinterpretasikan sebagai berikut : 
Dimana : 
b1 = 0,165 artinya apabila tanggapan responden atas variabel kehandalan  
meningkat sebesar 1 satuan, maka kepuasan konsumen akan 
meningkat sebesar 0,165 satuan dengan asumsi X2 X3 X4 X5 konstan. 
b2 = 0,213 artinya apabila tanggapan responden atas variabel daya 
tanggap meningkat sebesar 1 satuan, maka kepuasan konsumen 
akan meningkat sebesar 0,213 satuan dengan asumsi X1 X3 X4 X5 
konstan. 
b3 = 0,256 artinya apabila tanggapan responden mengenai variabel 






akan meningkat sebesar 0,256 satuan dengan asumsi X1 X2 X4 X5 
konstan. 
b4  = 0,189 artinya apabila tanggapan responden mengenai variabel empati 
meningkat sebesar 1 satuan, maka kepuasaan konsumen akan 
meningkat sebesar 0,189 satuan dengan asumsi X1 X2 X3 X5 konstan. 
b5  = 0,228 artinya apabila tanggapan responden mengenai variabel bukti 
fisik meningkat sebesar 1 satuan, maka kepuasaan konsumen akan 
meningkat sebesar 0,228 satuan dengan asumsi X1 X2 X3 X4 konstan. 
 
       Jadi variabel yang paling dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan yang 
menggunakan jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama adalah variabel 
jaminan (assurance), hal ini dapat dilihat melalui hasil koefisien regresi yakni 
sebesar 0,256 dimana menunjukkan nilai koefisien regresi yang terbesar jika 
dibandingkan dengan nilai koefisien regresi dari variabel lainnya. 
4.7  Koefisien Determinasi (R2) 
Uji koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh 
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai R2 yang 
semakin mendekati 1, berarti variabel-variabel independen memberikan hampir 
semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variabel dependen. 
Koefisien determinasi yang digunakan adalah nilai Adjusted R square karena 
lebih dapat dipercaya dalam mengevaluasi model regresi. Nilai Adjusted R 
square dapat naik atau turun apabila satu variabel independen ditambahkan ke 
dalam model. Berbeda dengan R Square yang pasti akan meningkat setiap 
tambahan satu variabel independen, tidak peduli apakah variabel tersebut 
berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen. 







Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of 
the Estimate 
1 .789a .622 .602 .35011 
a. Predictors: (Constant), Tangible, Responsiveness, 
Emphaty,Reliability, Assurance  
         Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
       Hasil perhitungan regresi dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R Square 
adalah 0,602. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 60,2% Kepuasan Pelanggan 
dalam menggunakan jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama 
dipengaruhi oleh variasi dari kelima variabel independen, yaitu Kehandalan (X1), 
Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4) dan Bukti Fisik (X5). Sedangkan 
sisanya sebesar 39,8% dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang tidak 
diteliti. 
       Standard Error of The Estimate (SEE) dari tabel diatas sebesar 0,35011. 
Semakin kecil nilai SEE, maka akan membuat persamaan regresi semakin tepat 
dalam memprediksi variabel dependen. 
4.8  Uji Hipotesis 
       Pengujian hipotesis yang dilakukan pada penelitian ini bertujuan untuk 
melihat bagaimana pengaruh variabel independen terhadap varibel dependen. 
Pengujian hipotesis ini terdiri atas uji hipotesis secara parsial dan uji hipotesis 
secara simultan. Adapun hasil dari pengujian tersebut juga akan dijelaskan. 
4.8.1  Uji Serempak atau Simultan (Uji F) 
       Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variable 
independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara 
bersama-sama terhadap variabel dependennya. Hasil perhitungan Uji F ini dapat 










Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 18.975 5 3.795 30.960 .000a 
Residual 11.522 94 .123   
1 
Total 30.498 99    
a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVENESS, EMPHATY, 
RELIABILITY, ASSURANCE 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
       Dari hasil analisis regresi dapat diketahui bahwa secara bersama-sama 
variabel independen memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variable 
dependen. Hal ini dapat dibuktikan dari nilai F hitung sebesar 30.960 dengan 
nilai signifikansi (sig) sebesar 0. Karena nilai signifikansi (sig) jauh lebih kecil dari 
0,05 maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan 
pelanggan atau dapat dikatakan bahwa faktor kehandalan, daya tanggap, 
jaminan, empatii dan bukti fisik secara bersama-sama memiliki pengaruh yang 
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
4.8.2  Uji Parsial (Uji t) 
       Uji t dilakukan untuk mengetahui pengaruh masing-masing atau secara 
parsial variabel independen terhadap variabel dependen. Sementara itu secara 
parsial pengaruh dari keempat variabel independen tersebut terhadap variable 















Model B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) -.394 .375  -1.049 .297 
RELIABILITY .196 .095 .165 2.074 .041 
RESPONSIVENESS .208 .079 .213 2.637 .010 
ASSURANCE .276 .100 .256 2.748 .007 
EMPHATY .202 .080 .189 2.542 .013 
1 
TANGIBLE .218 .078 .228 2.784 .006 
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Data primer yang diolah tahun 2012 
Pengaruh dari masing-masing variabel bebas (X) terhadap variabel 
terikat (Y) dapat dilihat dari arah tanda dan tingkat signifikansi (probabilitas). 
Kelima variabel kepuasan nasabah mempunyai arah yang positif. 
1. Pengaruh Variabel Kehandalan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian parsial (uji t) antara variabel kehandalan terhadap 
variable kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t hitung sebesar 
2,074 koefisien regresi sebesar 0,165 dan nilai signifikansi sebesar 
0,041 yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa variabel 
kehandalan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1 satuan variabel 
kehandalan mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. 
2. Pengaruh Variabel Daya Tanggap terhadap Kepuasan Pelanggann 
Hasil pengujian parsial (uji t) antara variabel Daya Tanggap terhadap 
variabel kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t hitung sebesar 






0,010 yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa variabel 
daya tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1 satuan variabel 
daya tanggap mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. 
3. Pengaruh Variabel Jaminan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian parsial (uji t) antara variabel jaminan terhadap 
variabel kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t hitung sebesar 
2.748 koefisien regresi sebesar 0,256 dan nilai signifikansi sebesar 
0,007 yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa variabel 
jaminan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1 satuan variabel 
jaminan mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. 
4. Pengaruh Variabel Empati terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian parsial (uji t) antara variabel empati terhadap variabel 
kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t hitung sebesar 2.542 
koefisien regresi sebesar 0,189 dan nilai signifikansi sebesar 0,013 
yang tidak lebih besar dari 0,05 hal ini berarti bahwa variabel empati 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggann dan mempunyai 
nilai yang konstan disetiap kenaikan 1 satuan variabel empati 
mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. 
5. Pengaruh Variabel Bukti Fisik terhadap Kepuasan Pelanggan 
Hasil pengujian parsial (uji t) antara variabel bukti fisik terhadap 
variabel kepuasan pelanggan menunjukkan nilai t hitung sebesar 
2.784 koefisien regresi sebesar 0,228 dan nilai signifikansi sebesar 






bukti fisik berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan 
mempunyai nilai yang konstan disetiap kenaikan 1 satuan variabel 
bukti fisik mempengaruhi terhadap kepuasan pelanggan. 
Dari pemaparan di atas, dapat disimpulkan bahwa variabel Kehandalan 
(X1), Daya Tanggap (X2), Jaminan (X3), Empati (X4) dan Bukti Fisik (X5) 









Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi kualitas 
layanan dengan variabel kehandalan, variabel daya tanggap, variable jaminan, 
variabel empati, dan variabel bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan dalam 
menggunakan jasa EMKL PT. Andhika Celebes Transportama dan untuk 
mengetahui variabel dari dimensi kualitas layanan yang paling berpengaruh. Dari 
rumusan masalah penelitian yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, 
dapat ditarik kesimpulan, yaitu: 
1. Berdasarkan pengujian secara serempak/simultan (Uji F), ternyata hasil 
penelitian membuktikan bahwa semua variabel dari dimensi kualitas 
layanan (Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan Bukti Fisik) 
dari variabel dimensi kualitas layanan secara simultan mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen, yaitu Kepuasan 
Pelanggan. 
2. Berdasarkan analisis secara parsial (Uji t), ternyata hasil penelitian 
membuktikan bahwa semua variabel dari variabel dimensi kualitas 
layanan, yaitu kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti 
fisik mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 
dependen yaitu kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa EMKL 
PT. Andhika Celebes Transportama. 
3. Penelitian ini memperkuat penelitian sebelumnya khususnya variabel 




 Dari hasil kesimpulan yang telah diuraikan, maka adapun saran-saran 
yang dapat diberikan sehubungan dengan hasil kesimpulan ini adalah sebagai 
berikut: 
1. Assurance mempunyai pengaruh terbesar terhadap kepuasan pelanggan. 
Indikator jaminan yang dominan adalah karyawan memiliki wawasan yang 
cukup luas terkait bidang EMKL (Ekspedisi Muatan Kapal Laut). Untuk itu 
sebaiknya, karyawan senantiasa tetap meningkatkan pengetahuannya 
yang salah satunya dapat diperoleh melalui berbagai pelatihan yang 
diadakan oleh perusahaan. 
2. Tangible mempunyai pengaruh terbesar kedua terhadap kepuasan 
pelanggan. Indikator bukti fisik yang dominan adalah PT. Andhika Celebes 
Transportama memiliki sarana dan prasarana yang memadai. Untuk itu 
sebaiknya perusahaan melakukan peremajaan terhadap armada-armada 
yang mereka miliki dengan menambah armada-armada tahun terbaru. 
3. Responsiveness mempunyai pengaruh terbesar ketiga terhadap kepuasan 
pelanggan. Indikator daya tanggap yang dominan adalah PT. Andhika 
Celebes Transportama tanggap dalam merespon masalah konsumen. 
Untuk itu sebaiknya perusahaan menyiapkan satu orang khusus yang 
bertugas sebagai customer service untuk lebih cepat tanggap dalam 
merespon dan mengatasi keluhan atau masalah yang dihadapi pelanggan. 
Karyawan yang ditempatkan pada posisi ini sebaiknya memiliki tingkat 










4. Realibility mempunyai pengaruh terendah dalam penelitian ini, sebaiknya 
PT. Andhika Celebes Transportama meningkatkan pelayanan mengenai 
variabel ini dengan membuat pelatihan-pelatihan terhadap karyawan 
dengan harapan akan meningkatnya kehandalan dari para karyawan. 
5. Sebaiknya perusahaan berusaha mempertahankan kinerjanya dan 
senantiasa memperhatikan atribut yang memengaruhi kepuasan pelanggan 
agar tercipta kesesuaian antara persepsi dan harapan pelanggan. 
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Agar kiranya dapat mengisi kuesioner ini dalam rangka pelakasanaan penelitian  
mengenai “Analisis Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa terhadap 
Kepuasan Pelanggan Pengguna Jasa EMKL PT. Andhika Celebes 
Transportama.” Oleh karena itu saya sangat mengharapkan kesediaan 
bapak/ibu mengisi kuesioner tersebut. 
Informasi yang saya peroleh dari responden Bapak/Ibu berikan, akan 
sangat  membantu saya dalam penyusunan skripsi.  
Dengan demikian permohonan saya, atas kesediaan dan partisipasi 





Muh. Taufik Achmad 
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Lanjutan Lampiran 2 
Data Responden 
Berilah tanda (X) pada jawaban yang anda anggap paling benar 
1. Status Pengirim / Pengguna Jasa 
 a) Perusahaan 
 b) Pribadi / Perorangan 
2. Usia 
 a) 15 – 20 tahun 
 b) 21 - 25 tahun 
 c) 26 – 30 tahun 
 d) 31 – 35 tahun 
 e) Di atas 35 tahun 
3. Pendidikan 
 a) SMA/Sederajat 
 b) Diploma 
 c) Sarjana 
 d) S2 (Pasca Sarjana) 
 e) Lainnya, Sebutkan….. 
4. Pendapatan anda perbulan 
 a) < 1.000.000 
 b) 1.000.000 – 3.000.000 
 c) 3.000.000 – 5.000.000 
 d) > 5.000.000 
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Petunjuk Pengisian Kuesioner 
Berilah tanda ( ! ) pada salah satu kolom yang tersedia sesuai dengan 
pendapat anda. 
Keterangan: 
SS = Sangat Setuju 
S = Setuju 
CS = Cukup Setuju 
TS = Tidak Setuju 




No. Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. 
PT. Andhika Celebes Transportama 
memberikan pelayanan yang sesuai 
dengan permintaan pelanggan 
     
2. 
Penyelesaian masalah yang  dihadapi 
pelanggan dapat diselesaikan secara 
cepat oleh perusahaan 
     
3. 
PT. Andhika Celebes Transportama 
cepat dalam menangani proses 
pengiriman barang 


















No. Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. 
PT. Andika Celebes Transportama 
tanggap dalam merespon masalah 
konsumen 
     
2. 
PT. Andika Celebes Transportama 
tanggap terhadap keluhan yang 
disampaikan oleh konsumen 
     
 
C. ASSURANCE 
No. Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. 
Karyawan PT. Andhika Celebes 
Transportama memiliki wawasan yang 
cukup luas terkait bidang EMKL 
     
2. 
Karyawan PT. Andhika Celebes 
Transportama memiliki kecakapan 
(skill) yang cukup, terkait dalam bidang 
EMKL 
     
3.  
Karyawan PT. Andhika Celebes 
Transportama memiliki kemampuan 
berkomunikasi yang baik 
     
4. 
Karyawan PT. Andhika Celebes 
Transportama intensif dalam 
berkomunikasi dengan konsumen 
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D. EMPHATY 
No. Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. 
PT.Andhika Celebes Transportama 
memberikan perhatian yang baik, 
bahkan secara personal 
     
2. 
PT. Andhika Celebes Transportama 
peka terhadap keamanan pengiriman 
barang konsumen 
     
3.  
PT. Andhika Celebes Transportama 
peka terhadap kenyamanan konsumen 




No. Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. 
Lingkungan kantor PT. Andhika 
Celebes Transportama bersih dan rapi 
     
2. 
Peralatan dan fasilitas PT. Andhika 
Celebes Transportama tertata dengan 
baik 
     
3.  PT. Andhika Celebes Transportama 
memiliki sarana dan prasarana yang 
memadai 
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F. KEPUASAN PELANGGAN 
No. Pertanyaan SS S CS TS STS 
1. 
Produk Jasa yang ditawarkan PT. 
Andhika Celebes Transportama sesuai 
dengan kebutuhan saya 
 
     
2. 
Saya merasa puas terhadap 
pelayanan yang diberikan oleh PT. 
Andhika Celebes Transportama 
     
3.  
Saya sering merekomendasikan PT. 
Andhika Celebes Transportama 
sebagai jasa EMKL terhadap keluarga 
dan teman dekat 
     
4. 
Saya tidak akan berpindah dari PT. 
Andhika Celebes Transportama dalam 
hal jasa EMKL 
     
 
Saran dan komentar Anda untuk perbaikan/peningkatan kualitas 
pelayanan jasa Ekspedisi Muatan Kapal Laut, Door To Door Service, 









LAMPIRAN 3. Tabulasi Hasil Kuesioner 
 
Reliability (X1) Responsiveness (X2) Responden 




1 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
2 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
3 4 4 3 11 3.67 4 3 7 3.5 
4 4 4 4 12 4.00 5 4 9 4.5 
5 5 5 5 15 5.00 5 5 10 5 
6 5 4 4 13 4.33 4 4 8 4 
7 5 5 5 15 5.00 5 5 10 5 
8 4 4 5 13 4.33 5 5 10 5 
9 5 5 4 14 4.67 5 5 10 5 
10 5 4 4 13 4.33 5 4 9 4.5 
11 4 4 3 11 3.67 3 4 7 3.5 
12 4 4 4 12 4.00 5 4 9 4.5 
13 4 4 3 11 3.67 4 5 9 4.5 
14 5 5 4 14 4.67 5 5 10 5 
15 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
16 4 3 3 10 3.33 5 4 9 4.5 
17 4 3 4 11 3.67 5 3 8 4 
18 4 4 4 12 4.00 4 3 7 3.5 
19 4 5 5 14 4.67 3 3 6 3 
20 4 5 3 12 4.00 4 3 7 3.5 
21 4 5 4 13 4.33 3 3 6 3 
22 3 4 2 9 3.00 3 4 7 3.5 
23 4 4 3 11 3.67 3 4 7 3.5 
24 4 4 2 10 3.33 3 4 7 3.5 
25 4 5 4 13 4.33 4 4 8 4 
26 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
27 5 5 4 14 4.67 5 4 9 4.5 
28 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
29 5 5 5 15 5.00 5 5 10 5 
30 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
31 4 4 3 11 3.67 3 3 6 3 
32 4 4 3 11 3.67 3 4 7 3.5 
33 4 5 4 13 4.33 4 4 8 4 
34 4 4 4 12 4.00 3 4 7 3.5 
35 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
36 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
37 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
38 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
39 4 4 3 11 3.67 3 3 6 3 
40 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 




42 4 4 3 11 3.67 3 3 6 3 
43 4 4 4 12 4.00 5 5 10 5 
44 5 4 4 13 4.33 4 4 8 4 
45 4 4 3 11 3.67 5 4 9 4.5 
46 5 5 5 15 5.00 5 5 10 5 
47 5 5 4 14 4.67 5 4 9 4.5 
48 4 5 4 13 4.33 5 5 10 5 
49 5 5 3 13 4.33 4 4 8 4 
50 4 5 3 12 4.00 4 4 8 4 
51 1 4 2 7 2.33 3 4 7 3.5 
52 4 4 3 11 3.67 5 5 10 5 
53 4 3 3 10 3.33 3 3 6 3 
54 4 4 4 12 4.00 2 3 5 2.5 
55 4 4 3 11 3.67 3 4 7 3.5 
56 5 5 3 13 4.33 4 4 8 4 
57 4 4 3 11 3.67 5 4 9 4.5 
58 4 4 4 12 4.00 5 5 10 5 
59 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
60 5 5 3 13 4.33 5 4 9 4.5 
61 4 5 4 13 4.33 4 4 8 4 
62 4 4 3 11 3.67 5 4 9 4.5 
63 4 5 3 12 4.00 5 3 8 4 
64 4 4 4 12 4.00 4 5 9 4.5 
65 5 5 3 13 4.33 4 4 8 4 
66 4 5 4 13 4.33 4 4 8 4 
67 5 5 4 14 4.67 5 5 10 5 
68 4 5 4 13 4.33 4 4 8 4 
69 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
70 4 4 3 11 3.67 4 3 7 3.5 
71 4 4 3 11 3.67 5 4 9 4.5 
72 3 4 3 10 3.33 3 4 7 3.5 
73 3 4 3 10 3.33 5 3 8 4 
74 4 5 4 13 4.33 4 4 8 4 
75 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
76 4 5 3 12 4.00 4 4 8 4 
77 5 5 4 14 4.67 5 4 9 4.5 
78 4 5 3 12 4.00 4 4 8 4 
79 3 5 4 12 4.00 4 3 7 3.5 
80 4 4 3 11 3.67 4 3 7 3.5 
81 4 5 4 13 4.33 5 3 8 4 
82 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
83 4 5 4 13 4.33 4 4 8 4 
84 4 4 4 12 4.00 3 5 5 4 
85 5 5 4 14 4.67 5 4 9 4.5 
86 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
87 5 5 5 15 5.00 5 5 10 5 
88 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
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89 4 4 3 11 3.67 3 5 8 4 
90 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
91 4 5 4 13 4.33 5 3 8 4 
92 4 4 3 11 3.67 3 4 7 3.5 
93 4 4 4 12 4.00 5 4 9 4.5 
94 4 4 3 11 3.67 4 5 9 4.5 
95 5 5 4 14 4.67 5 5 10 5 
96 4 4 3 11 3.67 4 4 8 4 
97 4 3 3 10 3.33 5 4 9 4.5 
98 4 3 4 11 3.67 5 3 8 4 
99 4 5 4 13 4.33 5 5 10 5 
100 4 4 4 12 4.00 4 4 8 4 
 
 
Assurance (X3) Emphaty (X4) 
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 total ratarata X4.1 X4.2 X4.3 total ratarata 
4 4 4 4 16 4 4 5 4 13 4.33 
3 4 3 3 13 3.25 4 4 4 12 4.00 
3 4 4 3 14 3.5 4 3 4 11 3.67 
4 5 5 4 18 4.5 4 5 4 13 4.33 
5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 5.00 
5 4 4 4 17 4.25 4 4 4 12 4.00 
5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 5.00 
5 5 4 5 19 4.75 4 4 4 12 4.00 
5 5 5 4 19 4.75 5 5 5 15 5.00 
5 4 5 4 18 4.5 5 4 5 14 4.67 
4 5 5 5 19 4.75 5 5 5 15 5.00 
4 4 5 4 17 4.25 4 4 5 13 4.33 
4 2 4 5 15 3.75 5 5 4 14 4.67 
5 5 4 5 19 4.75 5 5 5 15 5.00 
4 4 3 4 15 3.75 4 4 4 12 4.00 
4 3 4 3 14 3.5 4 2 4 10 3.33 
5 4 5 3 17 4.25 4 4 5 13 4.33 
4 3 4 3 14 3.5 4 4 4 12 4.00 
3 3 3 3 12 3 5 4 5 14 4.67 
4 2 5 3 14 3.5 4 4 4 12 4.00 
3 3 3 3 12 3 4 4 4 12 4.00 
5 5 5 5 20 5 4 4 5 13 4.33 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4.00 
3 2 4 3 12 3 4 4 4 12 4.00 
4 4 4 5 17 4.25 4 4 5 13 4.33 
4 4 4 4 16 4 4 4 3 11 3.67 
5 5 5 4 19 4.75 4 4 5 13 4.33 
3 3 2 4 12 3 4 4 4 12 4.00 
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5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 5.00 
5 3 4 3 15 3.75 5 4 5 14 4.67 
3 4 4 4 15 3.75 5 4 5 14 4.67 
4 4 2 2 12 3 4 4 5 13 4.33 
4 4 4 4 16 4 4 3 4 11 3.67 
5 4 4 5 18 4.5 5 4 5 14 4.67 
3 3 3 4 13 3.25 4 4 4 12 4.00 
3 3 4 3 13 3.25 4 4 4 12 4.00 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4.00 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4.00 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4.00 
4 3 4 3 14 3.5 4 4 4 12 4.00 
4 4 4 4 16 4 4 3 4 11 3.67 
3 3 3 3 12 3 3 3 3 9 3.00 
4 4 4 4 16 4 5 5 5 15 5.00 
4 4 4 4 16 4 4 4 3 11 3.67 
5 5 5 4 19 4.75 5 5 5 15 5.00 
5 5 5 5 20 5 5 4 5 14 4.67 
5 5 5 5 20 5 4 4 5 13 4.33 
5 3 4 3 15 3.75 3 4 4 11 3.67 
5 3 5 4 17 4.25 4 5 3 12 4.00 
4 4 4 3 15 3.75 2 4 3 9 3.00 
4 3 4 4 15 3.75 4 4 4 12 4.00 
3 3 5 5 16 4 5 3 5 13 4.33 
4 3 4 4 15 3.75 4 4 5 13 4.33 
4 3 4 4 15 3.75 4 4 4 12 4.00 
4 3 3 4 14 3.5 4 4 4 12 4.00 
5 3 4 4 16 4 3 4 3 10 3.33 
4 4 4 3 15 3.75 4 4 3 11 3.67 
5 4 4 4 17 4.25 4 3 3 10 3.33 
4 3 5 4 16 4 4 4 3 11 3.67 
5 4 4 4 17 4.25 4 3 3 10 3.33 
4 4 4 3 15 3.75 4 5 4 13 4.33 
5 4 5 3 17 4.25 4 5 3 12 4.00 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4.00 
5 4 5 4 18 4.5 4 5 4 13 4.33 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4.00 
4 5 4 4 17 4.25 5 4 4 13 4.33 
5 4 4 4 17 4.25 4 4 4 12 4.00 
4 4 4 4 16 4 3 4 4 11 3.67 
5 4 4 4 17 4.25 4 4 3 11 3.67 
4 3 4 3 14 3.5 3 4 4 11 3.67 
5 4 4 2 15 3.75 2 3 4 9 3.00 
4 3 4 3 14 3.5 3 4 3 10 3.33 
4 3 5 4 16 4 4 4 3 11 3.67 
5 4 4 3 16 4 3 4 4 11 3.67 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4.00 
4 3 5 4 16 4 3 3 4 10 3.33 
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5 5 4 4 18 4.5 4 5 4 13 4.33 
4 4 5 4 17 4.25 4 5 4 13 4.33 
4 4 4 4 16 4 3 4 3 10 3.33 
4 3 4 3 14 3.5 3 4 3 10 3.33 
5 4 3 4 16 4 3 4 4 11 3.67 
4 4 4 4 16 4 4 4 4 12 4.00 
4 4 4 5 17 4.25 4 4 5 13 4.33 
4 3 5 4 16 4 4 4 3 11 3.67 
5 5 5 4 19 4.75 4 4 5 13 4.33 
3 3 2 4 12 3 4 3 4 11 3.67 
5 5 5 5 20 5 5 5 5 15 5.00 
5 4 4 3 16 4 4 5 4 13 4.33 
3 4 5 4 16 4 5 5 5 15 5.00 
4 4 3 5 16 4 4 5 5 14 4.67 
4 4 4 4 16 4 4 5 4 13 4.33 
4 2 4 4 14 3.5 5 4 5 14 4.67 
4 4 5 5 18 4.5 4 4 5 13 4.33 
4 2 4 5 15 3.75 5 5 4 14 4.67 
5 5 4 5 19 4.75 5 5 5 15 5.00 
4 4 3 4 15 3.75 4 4 4 12 4.00 
4 3 4 3 14 3.5 3 2 4 9 3.00 
5 4 5 3 17 4.25 4 4 4 12 4.00 
5 4 4 4 17 4.25 4 5 4 13 4.33 
5 3 5 4 17 4.25 3 4 3 10 3.33 
 
 
Tangible (X5) Kepuasan Pelanggan (Y) 
X5.1 X5.2 X5.3 
total ratarata 
Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 
total ratarata 
4 3 4 11 3.67 4 4 4 4 16 4 
3 3 3 9 3.00 4 3 3 3 13 3.25 
4 3 3 10 3.33 4 3 3 4 14 3.5 
4 4 5 13 4.33 5 4 4 5 18 4.5 
5 4 5 14 4.67 5 5 5 5 20 5 
4 3 5 12 4.00 4 4 4 5 17 4.25 
5 4 5 14 4.67 5 5 5 5 20 5 
4 5 4 13 4.33 5 4 5 5 19 4.75 
4 4 5 13 4.33 4 5 5 5 19 4.75 
4 4 5 13 4.33 5 4 4 5 18 4.5 
4 4 5 13 4.33 5 5 5 4 19 4.75 
4 4 4 12 4.00 4 4 4 5 17 4.25 
3 3 4 10 3.33 3 4 3 5 15 3.75 
3 4 5 12 4.00 5 5 4 4 18 4.5 
3 4 4 11 3.67 4 4 4 4 16 4 
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4 2 2 8 2.67 1 2 1 3 7 1.75 
4 4 4 12 4.00 5 4 5 4 18 4.5 
3 2 4 9 3.00 2 4 3 4 13 3.25 
4 3 3 10 3.33 2 4 3 3 12 3 
5 3 3 11 3.67 2 4 3 5 14 3.5 
3 3 3 9 3.00 3 4 3 2 12 3 
4 3 3 10 3.33 3 3 3 2 11 2.75 
3 4 3 10 3.33 4 3 4 4 15 3.75 
4 3 5 12 4.00 3 4 3 3 13 3.25 
3 4 3 10 3.33 4 4 3 4 15 3.75 
4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 4 
4 4 4 12 4.00 4 4 5 5 18 4.5 
2 2 2 6 2.00 4 4 3 4 15 3.75 
5 5 5 15 5.00 5 5 5 5 20 5 
3 3 3 9 3.00 5 3 4 5 17 4.25 
4 4 4 12 4.00 4 3 4 4 15 3.75 
4 2 4 10 3.33 2 4 4 4 14 3.5 
4 4 4 12 4.00 4 4 4 4 16 4 
1 3 4 8 2.67 5 4 5 5 19 4.75 
4 3 3 10 3.33 4 4 3 3 14 3.5 
3 3 4 10 3.33 4 3 4 4 15 3.75 
4 4 3 11 3.67 4 4 4 4 16 4 
4 3 4 11 3.67 4 4 4 4 16 4 
5 4 4 13 4.33 4 4 3 3 14 3.5 
5 4 4 13 4.33 4 4 3 3 14 3.5 
1 2 4 7 2.33 4 4 5 4 17 4.25 
3 2 3 8 2.67 3 3 3 3 12 3 
4 3 4 11 3.67 5 4 4 5 18 4.5 
4 3 4 11 3.67 4 5 3 4 16 4 
5 5 3 13 4.33 5 5 3 4 17 4.25 
5 4 5 14 4.67 5 5 5 5 20 5 
4 3 4 11 3.67 4 5 4 4 17 4.25 
3 3 3 9 3.00 3 4 3 5 15 3.75 
4 3 4 11 3.67 4 5 4 4 17 4.25 
3 3 4 10 3.33 2 4 3 5 14 3.5 
2 3 1 6 2.00 4 4 2 3 13 3.25 
3 4 4 11 3.67 5 5 3 4 17 4.25 
3 4 3 10 3.33 4 4 3 4 15 3.75 
3 4 3 10 3.33 4 3 4 4 15 3.75 
3 4 3 10 3.33 4 4 4 3 15 3.75 
3 4 3 10 3.33 3 4 3 5 15 3.75 
4 3 3 10 3.33 4 5 4 5 18 4.5 
3 3 4 10 3.33 4 5 5 5 19 4.75 
4 3 4 11 3.67 4 4 4 4 16 4 
3 3 3 9 3.00 4 5 4 5 18 4.5 
4 3 4 11 3.67 4 4 4 5 17 4.25 
3 3 4 10 3.33 4 4 4 5 17 4.25 
3 4 4 11 3.67 4 4 3 4 15 3.75 
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5 4 4 13 4.33 4 5 4 5 18 4.5 
4 4 4 12 4.00 4 5 3 4 16 4 
4 5 4 13 4.33 5 5 4 5 19 4.75 
4 4 5 13 4.33 4 5 4 4 17 4.25 
4 3 5 12 4.00 3 4 4 5 16 4 
4 5 4 13 4.33 4 5 4 5 18 4.5 
3 3 4 10 3.33 3 3 4 4 14 3.5 
3 4 4 11 3.67 2 5 3 4 14 3.5 
4 3 4 11 3.67 3 4 3 4 14 3.5 
4 3 4 11 3.67 4 4 3 5 16 4 
4 3 5 12 4.00 3 5 4 4 16 4 
5 3 4 12 4.00 4 4 4 4 16 4 
4 3 5 12 4.00 3 4 4 5 16 4 
4 5 4 13 4.33 4 5 4 5 18 4.5 
4 3 4 11 3.67 4 4 3 4 15 3.75 
5 4 4 13 4.33 3 4 4 4 15 3.75 
3 3 3 9 3.00 3 4 3 4 14 3.5 
3 5 4 12 4.00 3 4 4 5 16 4 
4 3 4 11 3.67 4 4 3 4 15 3.75 
3 4 4 11 3.67 4 4 3 4 15 3.75 
3 4 4 11 3.67 4 4 4 4 16 4 
4 4 5 13 4.33 4 4 5 5 18 4.5 
3 4 3 10 3.33 4 4 3 4 15 3.75 
5 4 5 14 4.67 5 5 5 5 20 5 
3 5 4 12 4.00 4 3 4 5 16 4 
4 4 4 12 4.00 5 3 4 4 16 4 
4 4 3 11 3.67 4 4 4 4 16 4 
3 4 5 12 4.00 4 4 4 4 16 4 
5 4 5 14 4.67 5 5 5 4 19 4.75 
5 3 4 12 4.00 4 4 4 5 17 4.25 
4 5 4 13 4.33 5 4 3 5 17 4.25 
4 4 5 13 4.33 5 5 4 4 18 4.5 
4 5 4 13 4.33 4 4 4 4 16 4 
3 2 3 8 2.67 4 3 2 3 12 3 
4 4 4 12 4.00 3 4 5 4 16 4 
3 5 4 12 4.00 4 5 4 5 18 4.5 








LAMPIRAN 4: Hasil Olah Data Statistik Deskriptif 






Alpha Based on 
Standardized 
Items N of Items 
.940 .954 31 
 
 
Case Processing Summary 
  N % 
Valid 100 100.0 
Excludeda 0 .0 
Cases 
Total 100 100.0 




Summary Item Statistics 
 
Mean Minimum Maximum Range 
Maximum / 
Minimum Variance N of Items 
Inter-Item 
Covariances 
.320 .004 3.113 3.108 770.350 .116 31 
Inter-Item 
Correlations 








 Scale Mean if 
Item Deleted 







if Item deleted  
X1.1 171.2275 315.041 .562 . .939 
X1.2 171.0475 318.184 .406 . .940 
X1.3 171.7875 312.097 .599 . .939 
X1.total 163.3275 292.779 .668 . .938 
RELIABILITY 171.3537 314.956 .697 . .939 
X2.1 171.1975 312.751 .503 . .939 
X2.2 171.3475 314.250 .535 . .939 
X2.total 167.2075 300.289 .613 . .938 
RESPONSIVENESS 171.2725 313.337 .650 . .939 
X3.1 171.1375 312.771 .574 . .939 
X3.2 171.5675 307.597 .666 . .938 
X3.3 171.2275 313.829 .491 . .939 
X3.4 171.4675 311.482 .581 . .939 
X3.total 159.2975 267.725 .812 . .937 
ASSURANCE 171.3500 311.163 .840 . .938 
X4.1 171.3175 314.241 .516 . .939 
X4.2 171.2575 314.036 .532 . .939 
X4.3 171.2375 315.694 .429 . .940 
X4.total 163.0775 291.661 .612 . .939 
EMPHATY 171.2710 314.488 .648 . .939 
X5.1 171.6675 314.438 .404 . .940 
X5.2 171.7875 311.577 .527 . .939 
X5.3 171.4875 307.922 .662 . .938 
X5.total 164.2075 281.695 .716 . .938 
TANGIBLE 171.6478 311.024 .748 . .938 
Y1 171.4775 307.640 .623 . .938 
Y2 171.2475 312.324 .602 . .939 
Y3 171.6175 307.155 .690 . .938 
Y4 171.1475 311.324 .574 . .939 
Ytotal 159.3875 260.974 .848 . .938 
KEPUASANPELANGGAN 171.3725 309.348 .873 . .937 
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Model B Std. Error Beta t Sig. 
(Constant) -.394 .375  -1.049 .297 
RELIABILITY .196 .095 .165 2.074 .041 
RESPONSIVENESS .208 .079 .213 2.637 .010 
ASSURANCE .276 .100 .256 2.748 .007 
EMPHATY .202 .080 .189 2.542 .013 
1 
TANGIBLE .218 .078 .228 2.784 .006 






















Lanjutan Lampiran 4 
KOEFISIEN DETERMINASI (R2) 
 
Model Summary 
Model R R Square 
Adjusted R 
Square 
Std. Error of the 
Estimate 
1 .789a .622 .602 .35011 
a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVENESS, 
EMPHATY, RELIABILITY, ASSURANCE 
 
 
UJI SIMULTAN (UJI F) 
 
ANOVAb 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
Regression 18.975 5 3.795 30.960 .000a 
Residual 11.522 94 .123   
1 
Total 30.498 99    
a. Predictors: (Constant), TANGIBLE, RESPONSIVENESS, EMPHATY, RELIABILITY, 
ASSURANCE 
b. Dependent Variable: KEPUASAN.PELANGGAN 
 
 
 
